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Resumen
ISO 9001:2000 y ERP (Enterprise resource planning o sistema de planificación de la 
empresa) tienen muchos puntos en común y se están implantando por separado. Este 
proyecto tiene como objetivo la creación de una documentación tipo que facilite la 
implantación, el mantenimiento y el seguimiento de ISO 9001:2000 y ERP.
Para realizar la documentación se ha analizado la normativa ISO 9001:2000, las 
posibilidades que ofrecen los ERP y documentación relacionada con anteriores 
implantaciones de calidad ISO 90001:2000 realizadas en empresas de producción. Se ha 
contado con el análisis de consultores de calidad. 
El resultado del proyecto es la documentación tipo que se adjunta en el anexo A. Si esta 
documentación es utilizada de forma adecuada por un consultor de calidad para 
implementar un sistema de calidad en una empresa de producción, éste será 
implementado de forma eficaz y certificado por la norma ISO 9001:2000.
Las ventajas principales que ofrece esta documentación son las siguientes:
- Reducción de los costes de implantación globales de ISO 9001:2000 más ERP.
- Reducción de los costos de mantenimiento globales de ISO 9000:2000 más ERP.
- Creación de sinergias entre ISO 9000:2000 y ERP.
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1. Glosario
Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no-conformidad 
detectada u otra situación indeseable.
Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no-conformidad potencial 
u otra situación potencialmente indeseable.
Auditoria: evaluación independiente realizada para determinar si las actividades y los 
resultados satisfacen los requerimientos previamente establecidos y son adecuados para 
alcanzar los objetivos previstos.
Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con las 
necesidades o expectativas establecidas.
Certificación: acta en la cual se da fe del cumplimiento por parte de la organización de 
unos requerimientos determinados.
Ciclo PDCA o de Deming: estrategia de mejora continua de la calidad basada en cuatro 
pasos: Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
ERP: Enterprise Resource Planning (sistema de planificación de recursos de la empresa). 
Sistema de información que integra y maneja muchos de los negocios asociados con las 
operaciones de producción y de los aspectos de distribución de una empresa de 
producción de bienes o servicios.
Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
con respecto a la calidad.
Indicador: referencia utilizada para medir las características de un producto, un proceso o 
un servicio, así como su comportamiento y evolución en el tiempo.
ISO: International Organization for Standarization. Es una federación mundial no 
gubernamental de organismos nacionales de normalización.
Mapa de procesos: visión global del conjunto de procesos existentes en una organización.
Mejora continua: proceso de perfeccionamiento sistemático de los procesos, los productos 
y los servicios. El proceso se lleva a término en cuatro fases: la planificación de las 
actuaciones a realizar, la realización de las actuaciones, la evaluación de los resultados 
obtenidos y la puesta en marcha de las acciones de mejora.
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No-conformidad: detección de una divergencia entre los resultados esperados y los 
reales.
Normativa: patrón de referencia, fijado previamente, que garantiza la uniformidad de un 
sistema, un proceso o un servicio.
Procedimiento: manera especificada para llevar a término una actividad o un proceso. 
Recopilación del objetivo, el abasto, las responsabilidades y la forma de llevar a término
unas actividades determinadas.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, orientadas 
a generar un valor añadido sobre unas entradas, para conseguir un resultado que satisfaga 
los requerimientos de los clientes.
Registros: documentos que proporcionan información basada en observaciones, medidas, 
ensayos y otros medios, de las actividades realizadas o de los resultados obtenidos en 
materia de calidad.
Sistema de gestión de la calidad: la estructura organizativa, las responsabilidades, los 
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión de la 
organización con respecto a la calidad.
SGC: Sistema de gestión de la calidad.
Trazabilidad: habilidad para identificar la historia, la utilización o la localización de un 
producto, un servicio o una información.
Validación: establecimiento de unos rangos operativos de las variables del proceso, el 
producto o el servicio en las cuales se ha demostrado que este proceso es conforme.
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2. Introducción
2.1. Objetivos del proyecto
El objetivo del proyecto es desarrollar una documentación tipo que facilite las 
implantaciones, el seguimiento y el mantenimiento integrados de ISO 9001:2000 y ERP.
Con ello se consigue reducir costes y aumentar la eficacia y eficiencia de los dos sistemas 
por separado.
El usuario de esta documentación es el consultor de calidad que asesora a empresas 
industriales en la implantación de ISO 9001:2001 y ERP.
2.2. Alcance del proyecto
La documentación tipo está creada para servir como guía durante la implantación de un 
sistema de gestión de calidad certificable según ISO 90001:2000 en empresas de 
producción industrial y especialmente PYMES.
Las empresas pueden tener implantado un ERP o bien implantarlo al mismo tiempo que el 
Sistema de gestión de la calidad.
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3. Concepto de calidad
La calidad es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con las 
necesidades o expectativas establecidas. [1]
3.1. Principios de gestión de calidad
Para conducir y operar una organización de forma exitosa se requiere que ésta se dirija y 
controle de forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y 
manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar continuamente su 
desempeño mediante la consideración de las necesidades de todas las partes interesadas. 
La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas 
de gestión.
Los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus necesidades y 
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificación del 
producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del 
cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser 
determinados por la propia organización. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien 
determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los 
clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las 
organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.
El enfoque a través de un sistema de gestión de la calidad anima a las organizaciones a 
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos 
aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestión 
de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto 
de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes 
interesadas. Proporciona confianza tanto a la organización como a sus clientes, de su 
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la 
alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño.
a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y 
esforzarse en exceder sus expectativas.
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b) Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal 
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.
c) Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 
beneficio de la organización.
d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización 
en el logro de sus objetivos.
f) Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización debería 
ser un objetivo permanente de ésta.
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan 
en el análisis de los datos y la información.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus 
proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la 
capacidad de ambos para crear valor.
Esos ocho principios de gestión de calidad constituyen la base de las normas de sistemas 
de gestión de calidad de la familia de Normas ISO 9000.
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4. ISO 9000:2000
4.1. Generalidades
La familia de Normas ISO 9000 comprende:
- La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y 
especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad.
- La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad 
aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar 
productos que cumplan los requisitos de sus clientes. Su objetivo es aumentar la 
satisfacción del cliente.
- La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la 
eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del 
desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras partes 
interesadas.
- La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorias de sistemas de 
gestión de la calidad y de gestión ambiental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de 
gestión de calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e 
internacional.
4.2. Objeto y campo de aplicación
La norma internacional ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los sistemas de 
gestión de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO 9000, y 
define los términos relacionados con los mismos.
Esta Norma Internacional es aplicable a:
- Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementación de un sistema 
de gestión de la calidad.
- Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus requisitos 
para los productos serán satisfechos.
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- Los usuarios de los productos.
- Aquéllos interesados en el entendimiento mutuo de la terminología utilizada en la gestión
de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes reguladores).
- Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organización, evalúan o auditan el sistema 
de gestión de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos de la Norma ISO 
9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores, organismos de certificación/registro).
- Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organización, asesoran o dan formación 
sobre el sistema de gestión de la calidad adecuado para dicha organización.
- Aquéllos quienes desarrollan normas relacionadas.
4.3. Principales características
4.3.1. Orientación a procesos
Una actividad que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados 
puede considerarse como proceso. La identificación y gestión sistemática de los procesos 
empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales procesos se 
conocen como “enfoque basado en procesos”. 
En un proceso (Figura 4.1) se ha determinado:
- Responsable del proceso.
- Objetivo del proceso.
El proceso contiene:
- Actividades.
- Recursos para llevar a término las actividades.
- Procedimientos que indican las actuaciones necesarias para realizar las actividades.
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Figura 4.1 Esquema de un proceso
El proceso analiza el nivel de satisfacción del cliente (interno o externo) y realimenta sus 
contenidos en función de dicha satisfacción. El proceso tiene definidos indicadores 
cuantitativos que permiten medir el grado de consecución de los objetivos.
Un proceso considerado puede ser tan amplio o tan elemental como se desee, abarcando 
toda la empresa o una operación muy concreta.
4.3.2. Satisfacción de los clientes
La razón esencial para que una empresa pueda mantenerse en un mercado
internacionalizado y altamente competitivo como el actual es la satisfacción de sus clientes.
La satisfacción del cliente es un objetivo estratégico de la organización. Para ello, las 
organizaciones deben medirla y seguir su evolución para localizar puntos débiles y 
aspectos de mejora.
Las actuaciones frente a posibles insatisfacciones del cliente deben realizarse a través de 
respuestas ágiles y flexibles que reconduzcan rápidamente su eventual insatisfacción de 
nuevo a un estado de satisfacción que mantenga su fidelidad hacia la empresa. Toda la 
organización debe entender que este planteamiento es vital, y es deber de la dirección 
transmitirlo y asegurarse de que ha sido asumido por todos.
 Actividades
 Recursos: - Humanos
- Infraestructura
- Ambiente de trabajo
 Procedimientos
Responsable
Objetivos
Entradas 
Proveedores
Medición
Indicador
Salidas 
Clientes
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Puesto que la ISO 9000 determina un enfoque a procesos, en la organización aparece la 
figura del cliente interno. Debido a que una organización es una suma de procesos en los 
cuáles normalmente cada proceso es cliente del anterior y suministrador del siguiente, las 
posibilidades de mejora que aparecen al aplicar la filosofía de satisfacción del cliente a nivel 
interno son muy grandes.
4.3.3. Mejora continua
La mejora continua es un proceso estructurado en el que participan todas las personas de 
la empresa con el fin de incrementar progresivamente la calidad, la productividad y la 
competitividad en un entorno variable a la vez que aumenta la importancia del cliente y se 
reduce el coste de los recursos utilizados.
La mejora continua, de acuerdo con el ciclo PDCA o de Deming (Figura 4.2), Requiere las 
siguientes fases:
1) Análisis y evaluación de la situación actual.
2) Establecimiento de objetivos de mejora.
3) Búsqueda de soluciones para lograr los objetivos.
4) Evaluación de las soluciones y selección de las adecuadas.
5) Implantación de las soluciones.
6) Medición, verificación y análisis de los resultados.
7) Formalización de los cambios.
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Figura 4.2 Esquema del ciclo PDCA
Una vez conseguido el éxito de la primera acción de mejora, el proceso de mejora continua
debe consolidarse dentro de la organización.
Esta conducta dará lugar a:
- Beneficios para la empresa: mayor sensibilidad de cara a nuevas oportunidades; mayor 
rendimiento de los recursos utilizados.
- Beneficios para las personas: aumento de la capacidad, la motivación y la satisfacción.
- Beneficios para el entorno: clientes y sociedad.
En la Figura 4.3 puede verse un esquema que indica qué aspectos de la norma 
corresponden a cada parte del ciclo PDCA.
PLAN
Planificar
DO
Ejecutar
CHECK
Verificar
ACT
Actuar
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Figura 4.3 Relación del ciclo PDCA y la norma IS0 9001:2000 [2]
Creación de la documentación tipo para la implantación integrada de ISO 9001:2000 y ERP en empresas de producción Pág. 19
5. ISO 9001:2000
La Norma ISO 9001 es un sistema de gestión de la calidad normalizado. Especifica los 
requisitos para los sistemas de gestión de la calidad aplicables a toda organización que 
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos 
de sus clientes.
Las ventajas que reporta implantar un sistema de calidad que tenga como fruto la 
obtención del certificado IS0 9001:2000 son las siguientes:
- Norma reconocida en el ámbito internacional.
- Posibilita las comparaciones objetivas (proveedores).
- Mejora la imagen externa.
- Mejora la confianza de clientes actuales y futuros.
- Cumplimiento de requisitos o necesidades de mercado.
- Es una herramienta comercial eficaz.
- Mejora la gestión de la empresa y su competitividad. Ello se consigue a través de: una  
disminución de los costes de la no calidad; optimización de los recursos materiales y 
humanos; mejora en el orden y autodisciplina; mejora la gestión de la información y las 
comunicaciones; mejora en el conocimiento de las relaciones cliente-proveedor.
- Es un primer paso hacia la calidad total. La calidad se define como total por suponer la 
plena implicación de todos los miembros de la empresa y de todos los aspectos 
relacionados con la organización de ésta.
5.1. Requisitos generales
La organización debe:
- Identificar los procesos necesarios para el Sistema de gestión de la calidad.
- Determinar la secuencia e interacción de estos procesos.
- Determinar los criterios y métodos para asegurar que tanto la operación como el control
de estos procesos son eficaces.
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- Asegurar la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación 
y el seguimiento.
- Realizar su seguimiento, la medición y análisis de estos procesos.
- Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de los procesos.
Los procesos a los que se hace referencia incluyen actividades de: gestión, provisión de 
recursos, realización del producto y mediciones.
5.2. Requisitos de la documentación
5.2.1. Generalidades
Debe incluir:
- Declaraciones documentadas de una Política de la calidad y de Objetivos de la calidad.
- Un Manual de la calidad.
- Los procedimientos documentados requeridos por esta norma.
- Los documentos requeridos por la organización para asegurar la planificación, operación y 
control de sus procesos.
- Los Registros de la calidad requeridos por la Norma.
5.2.2. Manual de la Calidad
La organización debe establecer y mantener un Manual de calidad que incluya:
- Los detalles y la justificación de cualquier exclusión.
- El alcance del Sistema de gestión de la calidad.
- Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de gestión de la calidad 
o una referencia a los mismos. Los procedimientos son la forma específica de llevar a cabo 
una actividad o un proceso.
- Una descripción de la interacción entre los procesos del Sistema de gestión de la calidad 
(sinóptico).
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5.3. Proceso de certificación
Solamente un organismo de certificación puede otorgar certificados de sistemas de gestión 
según ISO 9001, éstos deberán estar acreditados por un Organismo de Acreditación. Sin 
embargo, los procesos de certificación incluyen etapas previas a la auditoria de 
certificación. Estas fases se llevan a cabo generalmente junto con asesores o consultores 
de calidad externos a la empresa certificada. El siguiente diagrama (Figura 5.1) muestra las 
diferentes fases de un proceso de certificación junto con el personal involucrado.
Figura 5.1 Fases de la certificación ISO 9001:2000
0. CONTACTOS PREVIOS
Gerente o Responsable de Calidad + Asesor
1. PLANTEAMIENTO
Gerente o Responsable de Calidad + Asesor
2. OFERTA
Asesor
4. FORMACIÓN
Gerente o Responsable de Calidad + Asesor
3. ACEPTACIÓN OFERTA
Gerente o Responsable de Calidad + Asesor
5. DESARROLLO DOCUMENTACIÓN
Departamentos + Responsable implantación + 
Asesor
6. UTILIZACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN
Departamentos + Responsable implantación + 
Asesor
7. AUDITORIA INTERNA
Departamentos + Asesor
9. EVALUACIÓN Y LIBRAMIENTO DEL 
CERTIFICADO
Entidad certificadora
8. AUDITORIA CERTIFICACIÓN
Gerente o Responsable de Calidad
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6. ERP
Los sistemas de planificación de recursos de la empresa (en inglés ERP, enterprise 
resource planning) son sistemas de gestión de información que integran y automatizan 
muchas de las prácticas de negocio asociadas con los aspectos operativos o productivos 
de una empresa.
Los objetivos principales de los sistemas ERP son:
- Optimización de los procesos empresariales.
- Acceso a toda la información de forma confiable, precisa y oportuna.
- La posibilidad de compartir información entre todos los componentes de la organización.
- Eliminación de datos y operaciones innecesarias de reingeniería.
Las características que distinguen a un ERP de cualquier otro software empresarial, es que 
deben de ser sistemas integrales, con modularidad y adaptables:
Integrales, porque permiten controlar los diferentes procesos de la compañía entendiendo 
que todos los departamentos de una empresa se relacionan entre sí, es decir, que el 
resultado de un proceso es punto de inicio del siguiente.
Modulares. Los ERP entienden que una empresa es un conjunto de departamentos que se 
encuentran interrelacionados por la información que comparten y que se genera a partir de 
sus procesos. Una ventaja de los ERP, tanto económica como técnica es que la 
funcionalidad se encuentra dividida en módulos, los cuales pueden instalarse de acuerdo 
con los requerimientos del cliente. Ejemplo: ventas, materiales, finanzas, control de 
almacén, recursos humanos, etc. 
Adaptables. Los ERP están creados para adaptarse a cada empresa. Esto se logra por 
medio de la configuración o parametrización de los procesos de acuerdo con las salidas 
que se necesiten de cada uno. 
Otras características destacables de los sistemas ERP son:
- Base de datos centralizada.
- Los componentes del ERP interactúan entre sí consolidando todas las operaciones.
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- En un sistema ERP los datos se ingresan sólo una vez y deben ser consistentes, 
completos y comunes.
- La tendencia actual es a ofrecer aplicaciones especializadas para determinadas 
empresas. Es lo que se denomina versiones sectoriales o aplicaciones sectoriales.
Si en una empresa no se implanta un sistema ERP puede llegar a generarse un caos de 
distintos sistemas, programas y aplicaciones funcionando en paralelo. Esto puede hacer 
imposible procesar debidamente la información necesaria para que la empresa pueda 
alcanzar sus logros o simplemente funcionar con normalidad.
6.1. Implantación
Las soluciones ERP en ocasiones son complejas y difíciles de implantar debido a que 
necesitan un desarrollo personalizado para cada organización. Las personalizaciones y 
desarrollos particulares para cada empresa requieren de un gran esfuerzo en tiempo, y por 
consiguiente en dinero, para modelar todos los procesos de negocio de la vida real en la 
aplicación.
Al proceso de instalar en la empresa el sistema ERP, al proceso de recabar información 
sobre la empresa y al proceso de preparar a las personas que trabajan en la empresa para 
utilizar el ERP se le denomina Implantación o Implementación del sistema.
Habitualmente esta tarea es llevada adelante por otra empresa conocida como la
consultora y los profesionales que realizan esta tarea son conocidos como los consultores. 
6.2. Desventajas
Las limitaciones y obstáculos del ERP incluyen:
- La instalación del sistema ERP es costosa.
- Los ERP son vistos como sistemas muy rígidos, y difíciles de adaptarse al flujo específico 
de los trabajadores y al proceso de negocios de algunas compañías.
- Los sistemas pueden sufrir problemas de "el eslabón más débil": la ineficiencia en uno de 
los departamentos o en uno de los empleados puede afectar a otros participantes.
- Una vez que el sistema esté establecido, los costos de los cambios son altos (reduciendo 
la flexibilidad y las estrategias de control).
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- Las empresas que lo implanten suelen tener que modificar alguno de sus procesos para 
alinearlos con los del sistema ERP. Este proceso se conoce como Reingeniería de 
Procesos, aunque no siempre es necesario.
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7. Planteamiento del problema
ISO 9001 y ERP actualmente se están implantando y manteniendo por separado. Esto 
supone una duplicidad de esfuerzos para las empresas. Se da la situación en que las 
empresas dudan entre implantar antes ISO 9001 y después un ERP o viceversa.
La normativa ISO 90001 pide lo siguiente:
- Que cada empresa decida, cumpliendo con el marco de la propia norma, como se 
realizará todo lo relacionado con la calidad.
- Que la forma de hacer todo lo relacionado con la calidad esté reflejado en la 
documentación correspondiente.
- Que todo se haga de acuerdo con lo escrito y que haya evidencias que lo justifiquen.
- Que se mesure la propia organización y la satisfacción de los clientes para conseguir la 
Mejora continua.
Por lo tanto, la normativa no pide que para todo esto se use un soporte determinado (papel, 
programa informático, etc.). Tampoco pide estructurar ni presentar la documentación de 
forma predeterminada. Esto permite libertad para poder crear una documentación que 
cumpla con la integración del ERP.
En concreto, si un procedimiento determinado será ejecutado mediante el ERP es 
suficiente con explicar esto en la documentación de calidad. No será necesario añadir 
registros para la documentación que dupliquen el trabajo. Así, este manual tiene como 
premisa ser lo mas simplificado y breve posible manteniendo siempre que una empresa 
que lo siga para implantar su sistema de calidad sea certificada según ISO 9001:2000.
La única condición para esta reducción de la documentación de ISO 9001 es implantar o 
tener implantado un ERP. Para las empresas que ya utilicen un ERP, en ocasiones se da el 
caso que no sacan todo el provecho a esta herramienta. Esta implantación de SGC
persigue en estos casos poner completamente operativos los ERP.
El hecho de implantar de forma integrada ISO 9001 y ERP permite:
- Reducir los esfuerzos que supone implantarlos por separado. 
- El ERP refuerza la implantación de calidad y viceversa. Esto es así puesto que se gana en 
operatividad ya que el ERP es lo que al final será usado realmente.
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- Se minimiza algunas de las limitaciones o problemas típicos de los ERP. En primer lugar 
se consigue acercar el ERP al flujo de trabajo y el proceso de trabajo de la empresa. 
También se minimiza el problema de la reingeniería de procesos por lo que respecta a los 
procesos del sistema de gestión de calidad.
7.1. Análisis de antecedentes
Este objetivo se ha alcanzado satisfactoriamente para empresas del sector de construcción 
de moldes y este proyecto es una exportación de esta idea a las empresas de producción 
en general. La experiencia sacada de estas implantaciones sirve de guía para conocer qué 
tratamiento de diferentes puntos de la documentación son aceptados por las entidades 
certificadoras.
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8. Tratamiento de la calidad en los ERP
A continuación se describen las posibilidades que ofrecen los módulos de calidad de los 
ERP.
8.1. Gestión de los documentos de calidad
Los ERP permiten al usuario visualizar, modificar y hacer un seguimiento de cualquier 
documento relacionado con el sistema de calidad de la empresa.
8.2. Control de la producción
8.2.1. Control del conjunto
Los ERP permiten realizar gamas de control a cada paso del proceso de fabricación. Una 
gama de control consiste en una lista de controles a realizar para medir la conformidad de 
un producto con los requisitos. Existe la posibilidad de registrar los resultados obtenidos en 
un informe de control y eventualmente crear una ficha de no conformidad si se encuentra 
una anomalía. 
8.2.2. Fichas de no conformidad
Al introducir una cantidad controlada como no conforme (informe de control), se puede 
crear una ficha de no-conformidad para definir el defecto, la corrección hecha al problema, 
así como los costes de esta no conformidad. 
8.2.3. Acciones correctivas / preventivas
Los ERP permiten crear una acción correctiva / preventiva. Las acciones correctivas son 
acciones tomadas para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra situación 
indeseable. Las acciones preventivas son acciones tomadas para eliminar la causa de una 
no-conformidad potencial.
Concretamente, es una ficha en la que se podrá introducir la siguiente información: 
- una descripción detallada del problema, 
- las posibles raíces el problema, 
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- una descripción detallada de las medidas a tomar, 
- un empleado encargado de aplicar las medidas tomadas, 
- un supervisor encargado del seguimiento de la eficiencia de las medidas tomadas y 
- las posibles modificaciones al sistema de calidad.
8.2.4. Petición de derogación
Se pueden gestionar las piezas que se declararon no conformes pero que se quieren
utilizar para la producción por medio de peticiones de derogación. Estas peticiones de 
derogación pueden ser internas (dirigidas a un responsable de la empresa) o externas 
(dirigidas directamente al cliente).
8.2.5. Reclamaciones de los clientes
Se ofrece la posibilidad de gestionar las reclamaciones de los clientes.
8.2.6. Ciclos de mantenimiento 
Los ERP permiten la asociación de ciclos de mantenimiento a centros de trabajo, 
herramientas y aparatos de medida para avisar a los usuarios de que la operación de 
mantenimiento es necesaria.
8.3. Seguimiento de la calidad al recibir suministros y 
servicios de subcontratación
Se ofrece la posibilidad de controlar la calidad al recibir suministros y servicios de 
subcontratación. Los resultados de los seguimientos de calidad permiten la clasificación de 
productos defectuosos en dos categorías: 
- productos o servicios de subcontratación que no son conformes, pueden sin embargo ser 
corregidos y están sujetos a una ficha de no conformidad.
- productos y servicios de subcontratación que no son conformes y tienen que ser 
devueltos al proveedor o subcontratista. 
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8.3.1. Evaluación de proveedores y subcontratistas
Puede crearse una ficha de evaluación de proveedor / subcontratista en la que estos sean
evaluados según los criterios definidos. Para poder hacerlo objetivamente, los siguientes 
campos se actualizan automáticamente:
- Pedidos pasados: número de pedidos pasados al proveedor / subcontratista. 
- Pedidos recibidos: número de pedidos pasados al proveedor / subcontratista y recibidos. 
- Cifra de actividad: importe total de todas las facturas emitidas por el proveedor o 
subcontratista. 
- No conformidades: número de fichas de no conformidad hechas para componentes / 
servicios recibidos del proveedor o subcontratista seleccionado. 
- Retraso medio: diferencia entre las fechas de entrega prevista y la fecha de recepción 
real. 
8.4. Trazabilidad de artículos
Los ERP permiten garantizar la trazabilidad de algunos artículos comprados. Se puede 
registrar la siguiente información relacionada con el artículo: número de lote, número de 
serie, dimensiones, caducidad, número de certificado y emplazamiento.
La información de cada artículo se gestiona a varios niveles:
- al recibir el artículo 
- al actualizar el stock manualmente (inventario) 
- al recibir en el almacén 
- en las salidas del almacén 
- al reservar el artículo 
- al utilizar el artículo mientras estaba reservado 
- al asignar un artículo a un proyecto particular 
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8.5. Herramientas de análisis de no calidades
Para revisar y analizar todas las fichas de no conformidad (internas, fichas de no 
conformidades de proveedores y subcontratistas) así como reclamaciones de clientes, los 
ERP tiene varias herramientas que permiten realizar búsquedas, agrupaciones, etc. En 
particular permiten:
- hacer listas de las no conformidades internas, de proveedores y subcontratistas 
registradas durante un periodo concreto 
- hacer listas de las reclamaciones de clientes recibidas durante un periodo determinado 
- mostrar gráficos de estadísticas sobre defectos encontrados y los costes de los mismos 
por mes
8.6. Medidas de mejora de la calidad
Según el tipo de anomalías que se hayan encontrado, se puede decidir introducir acciones 
preventivas o correctivas o registrar cualquier proposición interna destinada a mejorar la 
calidad. Los ERP permiten revisar el planning de todas las acciones de mejora de la calidad 
a implementar durante un periodo determinado.
8.7. Visualización de indicadores
Por ultimo, los ERP permiten definir indicadores, calcular-los y seguir su variación temporal.
8.8. Otros módulos
Debido a que la calidad está relacionada con todas las actividades de la empresa, muchos 
de los módulos de un ERP están relacionados con conceptos de calidad. Entre ellos están
el modulo de gestión de producción, gestión de compras, gestión de ventas, gestión de la 
distribución y logística, etc.
8.9. Aspectos comunes con ISO 9001:2000
En la Tabla 8.1 pueden observarse los puntos de la norma ISO 9001:2000 que son tratados 
en los ERP. La parte común es aproximadamente de un 40%.
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ISO 9001:2000 ERP
4.SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos SI
4.2.4 Control de los registros SI
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1 Compromiso de la dirección
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Política de la calidad
5.4 Planificación SI
5.4.1 Objetivos de la calidad SI
5.4.2 Planificación del Sistema de gestión de la calidad SI
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la dirección 
5.5.3 Comunicación interna SI
5.6 Revisión por la dirección
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Información por la revisión
5.6.3 Resultados de la revisión
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1 Provisión de recursos
6.2 Recursos humanos SI
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
6.3 Infraestructura SI
6.4 Ambiente de trabajo
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1 Planificación de la realización del producto SI
7.2 Procesos relacionados con el cliente SI
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto SI
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto SI
7.2.3 Comunicación con el cliente SI
7.3 Diseño y desarrollo
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
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7.4 Compras SI
7.4.1 Proceso de compras SI
7.4.2 Información de las compras SI
7.4.3 Verificación de los productos comprados SI
7.5 Producción y prestación del servicio SI
7.5.1 Control de la producción SI
7.5.2 Validación de los procesos de la producción
7.5.3 Identificación y trazabilidad SI
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservación del producto SI
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición SI
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medición
8.2.1 Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoria interna 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos SI
8.2.4 Seguimiento y medición del producto SI
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Análisis de datos SI
8.5  Mejora SI
8.5.1 Mejora continua SI
8.5.2 Acción correctiva SI
8.5.3 Acción preventiva SI
Tabla 8.1 Aspectos comunes entre ISO 9001:2000 y ERP
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9. Procedimiento de trabajo
Para realizar la documentación se ha analizado:
- la normativa ISO 9001:2000
- las posibilidades que ofrecen los ERP
- implantaciones de calidad ISO 90001:2000 realizadas en empresas de producción
- el trabajo realizado en el Sistema de gestión integrado de calidad y ERP para empresas 
de moldes
- las implantaciones piloto del Sistema de gestión integrado de calidad y ERP en empresas 
de moldes
- las propuestas de mejora del Sistema de gestión integrado de calidad y ERP para 
empresas de moldes derivadas de las implantaciones piloto.
- las propuestas de mejora de Sistemas de gestión de calidad para empresas de 
producción hechas por consultores de calidad
Con esta información se ha planteado un tratamiento integrado de los aspectos comunes 
entre ISO 9001:2000 y ERP para empresas de producción. Este planteamiento se ha 
analizado con el equipo que realizó el Sistema de gestión integrado de calidad y ERP para 
empresas de moldes y se han introducido modificaciones de acuerdo con este punto.
La documentación se ha desarrollado a partir del planteamiento contrastado. 
Posteriormente se ha analizado la documentación con un consultor de calidad y se han 
introducido las modificaciones propuestas.
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10. Estructura de la documentación
La documentación tiene una estructura modular para poder ser personalizable y adaptarse 
a las diferentes necesidades de cada empresa.
El cuerpo documental presentado se ajusta a una estructura de niveles jerárquicos como 
describe la Figura 10.1
Figura 10.1 Estructura documental
Las instrucciones de trabajo desarrollan en detalle cualquier aspecto que compone un 
procedimiento o proceso, o describen en detalle los pasos a seguir para realizar una 
actividad específica. La documentación tipo no contiene ninguna instrucción puesto que son 
específicas para cada empresa.
La documentación tipo consta de:
1. Manual de calidad tipo
2. Mapa de procesos tipo
3. Descripción de cada proceso a través del diagrama de proceso tipo
Manual de calidad
Procesos
Procedimientos
Instrucciones de trabajo
Otros documentos 
(planos, normas, etc.)
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4. Tabla tipo de seguimiento de indicadores y objetivos de calidad
5. Procedimientos
6. Otra documentación
10.1.Manual de calidad tipo
Es habitual que los manuales de calidad contengan gran cantidad de información que luego
será tratada con más detalle en los procedimientos documentados. En este caso se ha 
optado por un manual de calidad lo mas breve posible suprimiendo esta información 
redundante. Este contiene:
1. Presentación de la empresa
2. Política de calidad
3. Representante de la dirección
4. Abasto y campo de aplicación. Exclusiones.
5. Estructura documental del sistema.
Los anexos del manual de calidad son:
- Relación de documentos
- Relación de registros
- Tabla de correspondencia ISO - Documentación
- Mapa de procesos
- Ficha de procesos
- Tabla de seguimientos de indicadores y objetivos de calidad
10.2.Mapa de procesos tipo
El mapa de procesos de una empresa es la representación gráfica, ordenada y secuencial 
de todas las actividades que se realizan dentro de la organización.
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El mapa de procesos tipo para una empresa de producción es el de la Figura 10.2.
Figura 10.2 Mapa de procesos tipo
Consta de tres niveles:
- Procesos estratégicos. Soportan y despliegan las políticas y estratégicas de la 
organización. Proporcionan directrices y limites de actuación para el resto de procesos.
- Procesos operativos. Constituyen la secuencia de valor añadido, desde la comprensión de 
las necesidades del mercado hasta su utilización para los clientes del producto, y llegan 
hasta el final de su vida útil.
- Procesos de soporte. Dan soporte a los procesos operativos.
La identificación de los procesos se hará realizando un ejercicio de reflexión de los 
miembros del equipo directivo con el soporte de las personas adecuadas y recogiendo un 
listado de todos los procesos y las actividades que se llevan a término en la organización.
10.3.Diagrama de proceso tipo
Todos lo procesos están determinados mediante un diagrama de proceso como el de la 
Figura 10.3 que incluye toda la información que los caracteriza.
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Figura 10.3 Diagrama de proceso tipo
10.4.Tabla tipo de seguimiento de indicadores y objetivos de 
calidad
Los indicadores son fundamentales para poder interpretar lo que está sucediendo en la 
organización. Permiten conocer si las variables que queremos controlar están o no fuera de 
especificaciones o resultados esperados fijados previamente. Si cuando se analizan se ve 
alguna tendencia contraria al valor esperado es necesario analizar el porqué y definir las 
acciones de mejora. La tabla tipo de indicadores y objetivos de calidad (Figura 10.4)
permite el seguimiento temporal de cada indicador, el valor objetivo y el límite.
Esta tabla deberá ser rellenada con los indicadores elegidos para cada proceso durante la 
implantación.
Los objetivos de calidad son en su mayoría mesurables por los indicadores. Sin embargo,
existen algunos objetivos de calidad que se miden por el hecho de haberse ejecutado o no
un proyecto o sus diferentes hitos en una determinada fecha prevista. Un ejemplo de esto 
es la implantación de un ERP. La tabla de indicadores y objetivos de calidad también 
permite el seguimiento y registro de estos objetivos.
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Figura 10.4 Tabla tipo de indicadores y objetivos de calidad
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10.5. Procedimientos
Los procedimientos documentados describen la forma específica de llevar a cabo una 
actividad. Siguen la siguiente estructura:
1. Objetivo. Se indica el tema tratado en el procedimiento.
2. Alcance. Se indica a que actividades se aplica.
3. Referencias. Se indican los documentos internos o externos relacionados con el 
procedimiento.
4. Definiciones. Se definen los conceptos utilizados en el procedimiento que puedan ser 
interpretados de forma subjetiva.
5. Responsabilidades. Se indica quién es responsable de hacer cada una de las acciones 
citadas en el procedimiento.
6. Ejecución. Se indica cómo y dónde se realizan las acciones citadas en el procedimiento
7. Apoyo. Se indica si el procedimiento se apoya en el ERP.
8. Anexos. Se indica las hojas anexas del procedimiento que servirán para ponerlo en 
práctica. En los procedimientos que se apoyan con el ERP, este reemplaza algunos 
registros. Por este motivo el número de registros incluidos se reduce comparándolo con 
una documentación tradicional.
Sin embargo, algunos de estos puntos son omitidos en los procedimientos que no los 
requieren.
Los procedimientos mínimos requeridos por ISO 9001:2000 son:
- Revisión por la Dirección
- Control de documentación y registros
- Tratamiento del producto no conforme
- Acciones correctivas / preventivas
- Auditorias Internas
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El resto de procedimientos son complementarios, no exigidos por la norma pero 
considerados necesarios.
Los puntos de la norma son tratados en la diferente documentación tal y como se muestra 
en la Tabla 10.1.
En cada diagrama de proceso se describen los procedimientos que están relacionados con 
cada proceso. Esta relación es la que se muestra en la Tabla 10.2.
DOCUMENTACIÓN
PUNTO NORMA
MANUAL 
CALIDAD
PROCESOS PROCEDIMIENTOS ERP
4.SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales Gestión Calidad Servicios Externalizados
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades M.C.
4.2.2 Manual de la calidad M.C.
4.2.3 Control de los documentos X
4.2.4 Control de los registros
Gestión Calidad
Control de la documentación 
y registros; Control de la 
Documentación externa X
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1 Compromiso de la dirección M.C.
Gestión y 
Estrategia 
empresarial
5.2 Enfoque al cliente M.C.
5.3 Política de la calidad M.C.
Gestión y 
Estrategia 
empresarial
Gestión por Dirección
5.4 Planificación
5.4.1 Objetivos de la calidad M.C. X
5.4.2 Planificación del Sistema de gestión de la calidad 
Gestión y 
Estrategia 
empresarial
Gestión por Dirección
X
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad M.C.
5.5.2 Representante de la dirección M.C.
5.5.3 Comunicación interna
Gestión por Dirección
X
5.6 Revisión por la dirección
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Información por la revisión
5.6.3 Resultados de la revisión
Gestión y 
Estrategia 
empresarial
Revisión por la Dirección
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1 Provisión de recursos
Gestión de 
Recursos 
Humanos; Gestión 
Infraestructuras
Gestión de Infraestructura; 
Selección de personal
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
Gestión Recursos 
Humanos
Selección de personal; 
Formación X
6.3 Infraestructura
Gestión 
Infraestructura
Gestión de Infraestructura; 
Gestión de mantenimiento
X
6.4 Ambiente de trabajo Fichas de proceso Condiciones ambientales
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1 Planificación de la realización del producto Producción
Planificación y seguimiento 
de la producción
X
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7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinación requisitos relacionados con el producto X
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el 
producto
X
7.2.3 Comunicación con el cliente
Gestión comercial y 
determinación de 
requisitos
Gestión comercial y 
determinación de requisitos
X
7.3 Diseño y desarrollo
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño i desarrollo
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
Diseño y desarrollo 
producto
Diseño
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras X
7.4.2 Información de las compras X
7.4.3 Verificación de los productos comprados
Compras
Evaluación de proveedores; 
Gestión de compras; 
Adquisición de equipos de 
medida; Control de 
Recepción X
7.5 Producción y prestación del servicio
7.5.1 Control de la producción Producción
Control durante la 
producción; Control de los 
equipos de producción
X
7.5.2 Validación de los procesos de la producción
Homologación de procesos y 
maquinas
7.5.3 Identificación y trazabilidad Calidad Identificación y trazabilidad X
7.5.4 Propiedad del cliente Propiedad del cliente
7.5.5 Preservación del producto
Producción Manipulación, embalaje y 
transporte interno; Logística, 
almacenaje y entrega
X
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición Calidad
Calibración de los equipos de 
medida
X
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades M.C.
8.2 Seguimiento y medición
8.2.1 Satisfacción del cliente Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoria interna 
Gestión Calidad
Auditorias Internas
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos X
8.2.4 Seguimiento y medición del producto Control durante la producción X
8.3 Control del producto no conforme Gestión Calidad No Conformidades X
8.4 Análisis de datos X
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua Mejora Continua X
8.5.2 Acción correctiva X
8.5.3 Acción preventiva
Gestión Calidad Acciones Correctivas / 
Preventivas X
Tabla 10.1 Correspondencia ISO 9001- Documentación
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PR 1 GESTIÓN COMERCIAL Y DETERMINACIÓN DE REQUISITOS
Gestión de Comunicación y Determinación de requisitos
PR2 DISEÑO Y DESARROLLO PRODUCTO
Diseño
Control de la Documentación externa
PR3 PRODUCCIÓN
Planificación de la Producción y Lanzamiento
Control durante la producción
Homologación de Procesos y Máquinas 
Control de los equipos de producción
Manipulación, embalaje y transporte interno
Condiciones Ambientales 
Propiedad del cliente
PR4 LOGÍSTICA, ALMACENAJE Y ENTREGA
Logística, almacenaje y entrega
PR5 GESTIÓN DE LA CALIDAD
Control final
Calibración de los equipos de medida
Satisfacción del Cliente
Mejora Continua
Seguridad de datos
Identificación y trazabilidad
Control de recepción
Control documentación y registros
Tratamiento producto no conforme
Acciones correctivas / preventivas
Auditorias Internas
Servicios externalizados
PR6 COMPRAS
Evaluación de Proveedores
Gestión de Compras
Adquisición de Equipos de Medida
PR7 GESTIÓN RECURSOS HUMANOS
Selección del Personal 
Formación
PR8 GESTIÓN INFRAESTRUCTURA
Gestión Infraestructura
Gestión de Mantenimiento 
PR9 GESTIÓN ESTRATÉGICA
Gestión por dirección
Revisión por la Dirección
Tabla 10.2 Relaciones proceso – procedimiento
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10.6.Otra documentación
La documentación incluye otra información que puede ser de ayuda durante una 
implantación.
10.6.1. Tabla de indicadores - proceso
Para rellenar la tabla de indicadores y objetivos de calidad puede utilizar-se alguno de los 
indicadores de la tabla Indicadores-procesos. Esta tabla relaciona indicadores 
habitualmente utilizados y los procesos que mesuran.
10.6.2. Tabla de Relaciones Proceso – Documentación
Indica la relación entre procesos y procedimientos.
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11. Guía de uso
Para utilizar correctamente este manual se recomienda actuar de la siguiente forma:
- Constituir el Comité de Gestión de Calidad.
- Determinar, si no existe, el organigrama de la Empresa en sus puestos principales.
- Determinar los responsables de la elaboración, la revisión y la aprobación del Manual y los 
Procedimientos a implantar en cada caso.
- Leer el Manual de calidad, adaptarlo a las necesidades de la empresa y realizar una 
edición modificada del mismo.
- Leer los Procedimientos indicados, adaptarlos a las necesidades de la empresa y realizar 
una edición modificada de los mismos. 
- Elaborar las instrucciones necesarias según las necesidades de nuestra empresa
- Firmar el Manual de calidad, los Procedimientos y las Instrucciones por las personas 
responsables en cada caso.
- Implantar el Manual de calidad, los Procedimientos y las Instrucciones realizando las 
acciones que en ellos se describen, utilizando para ello todos los anexos del Manual y de 
los distintos procedimientos.
11.1.Información de interés operativo
Tanto el Manual de calidad como los distintos Procedimientos se han escrito en dos 
colores. La parte escrita en negro es básicamente consecuencia directa de la norma o se 
espera que la empresa tenga poca necesidad de cambiar. Siempre puede plantearse 
modificaciones pero asegurándose de que los cambios que se pretenden introducir no son 
contradictorios con la norma correspondiente. Las partes escritas en rojo y cursiva 
contienen posibles alternativas a diferentes temas que si son adecuadas para la empresa 
deben ser cambiadas a color negro o, en caso contrario, sustituidas por la opción 
adecuada. También en este color se ha escrito la información y las reflexiones, que deben 
eliminarse en la versión definitiva del documento.
En caso de que alguno de los puntos del apartado 7 de la norma ISO 9001:2000 no sea de 
aplicación, debe justificarse la excepción a la norma en el Manual de Calidad en el apartado 
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Alcance, y no se debe utilizar el Procedimiento correspondiente. (Ejemplo: Las empresas 
que realizan el producto a partir de diseños del cliente no deben utilizar el procedimiento de 
diseño).
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12. Presupuesto
El presupuesto de la creación de la documentación es de 15.000 €  correspondiente a las 
500 horas de dedicación de un ingeniero con un coste de 30 €/hora.
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Conclusiones
Se ha conseguido desarrollar una documentación tipo que facilita la implantación, el 
seguimiento y el mantenimiento integrados de ISO 9000:2000 y ERP. Si esta 
documentación es utilizada de forma adecuada por un consultor de calidad para 
implementar un sistema de calidad en una empresa de producción, éste será 
implementado de forma eficaz y certificado por la norma ISO 9001:2000. El seguimiento y 
mantenimiento del sistema de gestión de calidad dará lugar a una mejora continua
manteniendo la certificación en el tiempo.
La documentación obtenida es la que se adjunta en el anexo A.
Las ventajas que ofrece esta documentación son las siguientes:
- Reducción del volumen de documentación de ISO 9001:2000.
- Reducción de los costes de implantación globales de ISO 9001:2000 más ERP.
- Reducción de los costos de mantenimiento globales de ISO 9000:2000 más ERP.
- Aumento de la productividad del personal directo e indirecto.
- Creación de sinergias entre ISO 9000:2000 y ERP.
- Facilidad de obtención de información y de indicadores que optimizan la Mejora Continua.
- Mejor control de las actividades de la organización.
- Mayor reducción de los costes de no calidad.
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